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Streszczenie

Agroturystyka $cisle powiazana jest z prowadzeniem gospodarstwa rolnego, ktérego wiasci-
ciele organizuja wypoczynek dla turystéw i odwiedzajacych. Jakos¢ w dobie postepujacej dywer-
syfikacji potrzeb i oczekiwan ludzkich uwazana jest zaréwno przez konsumentéw, jak i producen-
téw za jeden z najwazniejszych efektéw wszelkiego rodzaju dziatalnosci, zwlaszcza ustugowej.
Razem z ceng produktu stanowi podstawowy wyznacznik marketingowy decydujacy o rodzaju
nabywanych towaréw i ustug przez poszczegdlnych klientéw. W wypadku ustug agroturystycz-
nych o poziomie jakosci, a w konsekwencji o zdolnosci zaspokajania potrzeb i oczekiwan tury-
stycznych decyduja ich specyficzne cechy, takie jak komplementarnosé¢, substytucyjno$¢, zrézni-
cowany pod wzgledem czasowym, przestrzennym i rodzajowym popyt turystyczny, mniejsza
podatno$¢ na postep techniczny i technologiczny, wymagana obecnos¢ konsumenta, abstrakcyj-
nos¢.

Stowa kluczowe: jakos¢, kwatera wiejska, produkt agroturystyczny

Wprowadzenie

Gospodarstwa agroturystyczne i kwatery wiejskie sg identyfikowane w ca-
lym systemie podazy uslug noclegowych jako uzupetnienie bazy noclegowej.
W wielu gminach wiejskich i okreslonych destynacjach turystycznych, kwatery
wiejskie stanowia podstawe dzialalno$ci noclegowej, a niekiedy jedyna ofertg
hotelarska. Jednoczes$nie kwatery wiejskie w niektérych klasyfikacjach okresla-
ne sg jako obiekty wykorzystywane na cele hotelarskie turystyki lub tez obiekty
zakwaterowania indywidualnego. Okazuje sig¢, Ze niekiedy bardziej oplacalne
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i racjonalne ekonomicznie jest przystosowanie juz funkcjonujacego domu
mieszkalnego na cele noclegowe (jako kwatera wiejska) niz budowa obiektu
noclegowego wylacznie do realizacji celéw ustugowych, zwazywszy na fakt, ze
agroturystyka jest jednym z subsektoréw turystyki mocno narazonych na wptyw
sezonowosci. Zazwyczaj kwatery wiejskie po sezonie turystycznym powracaja
okresowo do petnienia funkcji podstawowej, pierwotnej, tj. mieszkalnej wlasci-
cieli (rolnikéw).

Agroturystyka $cisle powiazana jest z prowadzeniem gospodarstwa rolnego,
ktérego wlasciciele organizuja wypoczynek dla turystéw i oséb odwiedzaja-
cych. Turysci przebywajacy na terenach wiejskich nie zawsze maja mozliwos¢
wyboru réznego rodzaju zakwaterowania. Bazg noclegowa mozna jednak po-
dzieli¢ na zakwaterowanie z obstuga (zapewnienie noclegu, wyzywienie pelne
lub czgsciowe, domowy charakter obslugi, goscinno$¢) oraz zakwaterowanie
bez obstugi (tylko nocleg). Zakwaterowanie bez obslugi obejmuje przede
wszystkim wynajem kwater w domu rolnika, domkéw kempingowych i letni-
skowych, pél biwakowych, pél kempingowych, starych chat niewykorzystywa-
nych przez rodzing rolnika, przebudowanych lub adaptowanych budynkéw
gospodarczych, innych nieruchomosci zaadaptowanych na potrzeby pobytowe
turystow, np. mlyny wodne, wiatraki, strychy. Wybér kwater wiejskich jako
miejsc noclegu oraz spgdzania czasu wolnego na wsi jest podyktowana wieloma
czynnikami m.in. przez:

- umiarkowane, przystgpne ceny zakwaterowania; cena zazwyczaj jest
skorelowana z waskim zakresem uslug oraz podstawowa, minimalna
jakoscia wyposazenia i obslugi,

- atrakcyjne turystycznie walory rekreacyjne i kulturowe okolic kwater
wiejskich,

- mozliwos¢ bezposredniego kontaktu z przyroda otaczajaca kwaterg
wiejska,

- mozliwos¢ kontaktu z innymi ludzmi, tj. wspétkwaterobiorcami, rodzi-
na gospodarza, mieszkancami wsi,

— dobre wyposazenie kwater, najcz¢sciej zapewniajace zaspokojenie pod-
stawowych potrzeb turystéw,

- wypoczynek i aktywizacja dostosowana do potrzeb turysty,
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- mozliwos¢ korzystania ze zdrowej zywnosci, zwlaszcza tej przygoto-

wywanej u gospodarzy z produktéw miejscowych, lokalnych®.

Ustugi noclegowe traktowane jako szeroko rozumiane zakwaterowanie sg
skierowane najcz¢sciej do konkretnych rynkéw docelowych, istotnych z punktu
widzenia ksztaltowanego produktu oraz podejmowanych dzialan marketingo-
wych. Produkt taki musi by¢ dostosowany do potrzeb tychze odbiorcéw i za-
spokaja¢ ich podstawowe potrzeby i oczekiwania. Zatem do najczgstszych od-
biorcéw produktu ustugowego oferowanego przez agrogospodarzy naleza m.in.
rodzice z dzie¢mi w wieku przedszkolnym i szkolnym (turystyka familijna),
osoby starsze, grupy towarzyskie (np. mliodziez), milosnicy przyrody (w tym
ekoturysci), osoby niepelnosprawne, turysci zagraniczni, mieszkancy miast oraz
osoby szukajace oferty opartej na ciszy i spokoju pofaczone z kontaktem z natu-
ra i malym ruchem turystycznym.

Determinanty jakosci oferty uslugowej kwater wiejskich

Zapewnienie jakosci w kwaterze wiejskiej wymaga ustosunkowania si¢ do
potrzeb i oczekiwan konkretnych grup odbiorcéw, a takze uwzglgdnienia zréz-
nicowania potrzeb i oczekiwan réznych grup odbiorcéw przebywajacych réw-
noczesnie w danej kwaterze wiejskiej w tym samym czasie”.

Cz¢s$¢ determinantéw jakosciowych, ktére mozna przypisa¢ kwaterom wiej-
skim jest najcze¢$ciej tozsama z determinantami opisujacymi funkcjonalnosé¢
obiektéw hotelarskich i noclegowych funkcjonujacych niekoniecznie na obsza-
rach wiejskich. Zaréwno kwatery wiejskie, jak i inne obiekty hotelarskie, ktére
mozna spotka¢ w wielu klasyfikacjach, zaspokajaja te same potrzeby zwigzane
z wypoczynkiem dziennym i nocnym, wyzywieniem, higiena osobista itp.
W obu wypadkach jakos¢ oferowanych ustug bedzie zaleze¢ przede wszystkim
od oczekiwanego standardu przez samych kwaterobiorcéw, sposob6éw podejscia
do jakosci (technicznej i funkcjonalnej) przez samych gestoréw, formalnych
i nieformalnych wymogéw, jakie naklada przynaleznos¢ do stowarzyszen agro-
turystycznych itp. Z kolei przepisy kategoryzacyjne, dotyczace obiektéw hote-
larskich obowigzujace w Polsce i wielu krajach europejskich, odnosza si¢
W swojej istocie najczgsciej do standardéw minimalnych, jakie musza spelniac¢

ZA Jeczmyk, Gospodarstwa agroturystyczne jako element zagospodarowania turystycznego,
Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego nr 466, Ekonomiczne Problemy Turystyki nr 9,
ng. Naukowe Uniwersytetu Szczecifiskiego, Szczecin 2007, s. 117-120.
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ukowe Uniwersytetu Szczecifiskiego nr 664, Ekonomiczne Problemy Turystyki nr 18, Wyd.
Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2007, s. 9-21.
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obiekty hotelarskie, przy czym kwatery wiejskie i agroturystyczne nie sa wy-
mieniane jako osobna grupa obiektéw hotelarskich. W takim wypadku obiekt
noclegowy dzialajacy na wsi poddany procedurze kategoryzacyjnej nie bedzie
kwaterg wiejska, ale obiektem hotelarskim dzialajacym na wsi, czyli np. hote-
lem, pensjonatem, kempingiem. Dziatalno$¢ ustugowa prowadzona przez wielu
gestor6w kwater wiejskich napotyka trudno$ci zwigzane ze spelnieniem for-
malnych wymogéw kategoryzacyjnych, tj. najcz¢sciej obiekty takie zanim zo-
staly kwaterami wiejskimi byly normalnymi domami, a projektant i przyszly
uzytkownik zwykle nie myslat o funkcji ustugowej (np. noclegowej) w trakcie
projektowania, a potem budowania. Czasami si¢ zdarza, ze standard kwatery
wiejskiej odbiega znacznie od oczekiwan przecigtnego turysty, takich jak np.
pokéj z wlasna lazienka,

Jakos¢ w dobie postgpujacej dywersyfikacji potrzeb i oczekiwan ludzkich
uwazana jest zaréwno przez konsumentéw, jak i producentéw za jeden z naj-
wazniejszych efektéw wszelkiego rodzaju dzialalnosci, zwlaszcza uslugowe;j.
Razem z ceng produktu stanowi podstawowy wyznacznik marketingowy decy-
dujacy o rodzaju nabywanych towaréw i uslug przez poszczegélnych klientéw.
Bardzo czgsto i to gtéwnie w wypadku ustug, pojawia si¢ trudny do rozwiazania
problem sposobu pomiaru jakosci. Wynika to gléwnie z cech charakteryzuja-
cych same ustugi. Brak materialnego charakteru powoduje, ze pojawia si¢ pyta-
nie, jak okresli¢ jakos¢ ustug i czy jest mozliwe wypracowanie odpowiedniego
modelu, na podstawie ktérego mozna byloby ustanowi¢ standard jakosciowy
poszczegélnych ustug. Jedno$¢ produkcji i konsumpcji zmusza oferentéw
ustug, przez specyficzny proces produkcji, do ciaglego wplywania na $wiado-
mos$¢ konsumencka poszczegélnych klientéw w taki sposéb, aby rzeczywista
konsumpcja nie odbiegala od oczekiwan, co do wlasciwego zaspokajania zaist-
niatych potrzeb”.

Rola jakosci w zaspokajaniu potrzeb turystycznych

W wypadku ustug agroturystycznych, o poziomie jakosci, a w konsekwen-
cji o zdolnosci zaspokajania potrzeb i oczekiwan turystycznych, decyduja ich
specyficzne cechy, takie jak komplementarno$¢, substytucyjnos¢, zréznicowany
pod wzgledem czasowym, przestrzennym i rodzajowym popyt turystyczny,
mniejsza podatnos$¢ na postep techniczny i technologiczny, wymagana obecnosé¢

4 D. Szostak, Podstawy hotelarstwa. Materialy do ¢wiczen i wykladow, Wyd. Naukowe Uni-
wersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2004, s. 75.
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konsumenta, abstrakcyjnos¢. W dalszej cz¢sci zaprezentowano charakterystyke
poszczegdlnych cech.

Komplementarnos¢ jest cecha, ktéra odnosi si¢ nie tylko do mozliwosci
uzupelniania si¢ przez poszczegélne ustugi w trakcie konsumpcji i udostgpnia-
nia danego produktu jako cato$ci (na produkt agroturystyczny skladaja si¢ naj-
czgs$ciej nastgpujace czastkowe komplementarne swiadczenia: ustugi noclegowe
i zywieniowe kwater wiejskich, rekreacyjne innych podmiotéw, handlowe,
transportowe, ustugi banku kwater itp.), ale takze do oferentéw poszczegélnych
ustug, ktérzy sa w duzej mierze zalezni od siebie. Komplementarno$¢ odnosi si¢
takze do $cislego zwiazku, np. ustug zakwaterowania z walorami turystycznymi
poszczegélnych regionéw. Umiej¢tnos¢ zagospodarowania waloréw turystycz-
nych, a jednoczesnie ksztaltowanie niesformalizowanej wspélpracy, np. mi¢dzy
uzupelniajacymi si¢ kwaterami wiejskimi $wiadczacymi ustugi turystyczne
powoduje, ze aby zainteresowa¢ potencjalnego klienta oferta przestrzeni wiej-
skiej, szeroka i jednocze$nie kompleksowa, nalezy stale wplywa¢ na ksztalto-
wanie odpowiedniego poziomu jakosciowego uslug turystycznych, ktéry podle-
ga i b¢dzie podlegac statej weryfikacji ze strony konsumentéw.

Substytucyjnos¢ jako kolejna cecha ma duzy wplyw na ksztaltowanie jako-
sci oferowanych uslug agroturystycznych, gdyz mozliwo$¢ wyboru mi¢dzy
réznymi sposobami zaspokojenia takiej samej potrzeby turystycznej wymusza
na oferentach przyj¢cie wlasciwej postawy prokonsumenckiej, ktéra powinna
wyraza¢ si¢ w postaci ciagltego doskonalenia systemu zapewnienia jakosSci
w poszczegélnych kwaterach wiejskich. Jednoczesnie wybér sposobu zaspoko-
jenia danej potrzeby zalezy od specyfiki samej uslugi oraz gustu gosci, ktérzy
decyduja si¢ na taki, a nie inny sposéb sp¢dzenia swojego czasu wolnego na
wsi. Na lokalnym wiejskim rynku turystycznym potencjalny turysta moze wy-
bra¢ ofert¢ noclegowa réznych oferentéw, moga to wigc by¢ typowe kwatery
wiejskie, kwatery agroturystyczne (nocleg u rolnika), kwatery prywatne (naj-
czg$ciej pokoje do wynajecia), pensjonaty, kempingi i inne dostgpne na danym
rynku obiekty hotelarskie i obiekty przystosowane do $wiadczenia ustug nocle-
gowych.

Zréznicowany pod wzglgdem czasowym, przestrzennym i rodzajowym po-
pyt turystyczny jest cecha, ktéra powoduje, ze bardzo czgsto pojawia si¢ trud-
nos$¢ $wiadczenia ustug agroturystycznych o kazdej porze i w kazdym czasie na
jednakowym poziomie jako$ciowym. Szczegélne znaczenie ma wystgpujaca
sezonowos¢ popytu na uslugi agroturystyczne oraz jej silne zdeterminowanie
przestrzenne i czasowe, ktére uzaleznione jest od wystgpowania okreslonych
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waloréw turystycznych na wsi jako podstawowych elementéw pakietéw tury-
stycznych oferowanych kwaterobiorcom indywidualnym i grupowym. Sezono-
woS¢ popytu najczesciej jest spowodowana warunkami klimatycznymi oraz
zinstytucjonalizowanym charakterem organizacji wyjazdéw turystycznych (wa-
kacje i czas wolny najcz¢sciej sa realizowane w okresie letnim w miesigcach
lipiec-sierpien).

Mniejsza podatno$¢ na postep techniczny i technologiczny jest cecha, ktéra
powoduje, ze przy $swiadczeniu ustug agroturystycznych i ksztaltowaniu jego
wlasciwego poziomu decyduje dobér i selekcja personelu, zwlaszcza tego ma-
jacego bezposredni kontakt z klientem oraz zarzadzanie nim, a wigc ksztalto-
wanie jego kwalifikacji oraz odpowiednich postaw wobec procesu produkcyj-
nego i samego klienta. Postgp techniczny i technologiczny ma duZe znaczenie
w wypadku tych komponentéw ustugi agroturystycznej w procesie produkcyj-
nym, w ktérych wystepuje duze uzaleznienie od takich débr rzeczowych, jak
srodki transportowe, budynki i ich wyposazenie itp.

Wymagana obecnos¢ konsumenta (jedno$¢ produkeji i konsumpcji, nie-
mozno$¢ magazynowania) charakteryzuje si¢ tym, ze produkcja ustugi agrotu-
rystycznej odbywa si¢ w obecnosci kwaterobiorcy i w momencie wytwarzania
ustuga zostaje skonsumowana. Ma to istotne znaczenie na sposéb ksztaltowania
si¢ postawy projakosciowej oferenta. Wymagania konsumentéw oraz ich
uczestnictwo i obecno$¢ staja si¢ waznym elementem oferowanego produktu
oraz aktywnie wplywaja na jako$¢ biezaca — nastgpuje ciagla ocena jakosci
réznych jej elementéw, tj. wyposazenia, czystosci, zakresu ustug, poziomu bez-
pieczefistwa, komfortu, sprawnosci dzialania urzadzen, obslugi ze strony pra-
cownikéw tzw. pierwszej linii. Obecno$¢ konsumenta wptywa réwniez na po-
ziom i standard goscinnosci, ktéra cz¢sto ma charakter niematerialny, ale jed-
noczesnie istotny z punktu widzenia subiektywnej oceny oferty.

Abstrakcyjnos¢ jest cecha, ktéra zwiazana jest z brakiem mozliwosci wy-
prébowania usltugi przed wlasciwa konsumpcja, odmiennie jak to jest mozliwe
w wypadku débr materialnych. Niezadowolenia w trakcie pierwszej konsumpgji
danej ustugi w konkretnej kwaterze wiejskiej nie spowoduje zniech¢cenia tury-
sty wobec uslugi, ale spowoduje wybér innej kwatery, ktéra swiadczy takie
same ustugi, ale z punktu widzenia samego turysty, na wyzszym poziomie jako-
sciowym. Duze znaczenie ma w tym wypadku odpowiednia i dost¢pna informa-
cja turystyczna, ktéra powinna ksztaltowal pozadana przez kwaterodawce
swiadomos$¢ konsumenta na temat poziomu jakosciowego oferty. Jednym ze
skuteczniejszych narzgdzi konkretyzowania jakos$ci dost¢pnej na miejscu
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w kwaterze wiejskiej oferty jest informacja plynaca do potencjalnych konsu-
mentéw m.in. przez kanaly internetowe, a w szczegélnosci strony wlasne i ob-
ce, ktére powinny zawiera¢ podstawowe informacje o ofercie wraz z cennikiem,
zdj¢ciami budynku i okolic itp. Najczgsciej niska jakos¢ wystgpuje wtedy, gdy
jakos¢ zastana na miejscu odbiega znaczaco od wzorca produktu dost¢pnego
w okreslonym no$niku, np. katalogu, ulotce lub stronie internetowej. Nalezy
unika¢ takich bl¢déw, a informacja powinna by¢ rzetelna i wiarygodna, nieza-
klamana.

Badajac jakos¢ oferty obszaru recepcji turystycznej (np. regionu turystycz-
nego, danej wsi) nalezy wzia¢ pod uwag¢ m.in. dostepnos¢ komunikacyjna
destynacji, motywy przyjazdéw turystéw, zrédla informacji o miejscu destyna-
cji turystycznej, elementy zagospodarowania turystycznego i okoloturystyczne-
go oraz poziom zainteresowania ze strony aktualnych i potencjalnych turystéw,
rodzaj wykorzystywanych obiektéw noclegowych i gastronomicznych, relacj¢
mig¢dzy jakoscia a cena poszczegélnych elementéw skladowych infrastruktury
turystycznej, jak i calego produktu turystycznego, mankamenty oferty tury-
stycznej (punkty krytyczne obstugi ruchu turystycznego), silne i stabe strony
oferty turystycznej.

Turysci a jakos¢ kwater wiejskich

Ztozonos¢ pojgcia jakosci ustug oferowanych przez kwatery wiejskie uza-
sadnia potrzeb¢ analizy wielu elementéw i czynnikéw, ktére na nia wpltywaja.
Praktyka pokazuje, ze wyst¢puja znaczne rozbieznosci mi¢dzy postrzeganiem
problematyki jakosci kwaterobiorcéw i kwaterodawcéw. Wedtug kwaterodaw-
céw, najwazniejszym elementem dzialan projako$ciowych jest zapewnienie
rzetelnej i milej obstugi, zgodno$¢ obstugi z oferta, relacja jakosci do ceny oraz
elementy zagospodarowania i dost¢pnos¢ do urzadzen rekreacyjnych. Mita ob-
sluga odgrywa szczegélne znaczenie, gdyz ksztaltuje opini¢ o calosci oraz
zmniejsza znaczenie ceny produktu. Zapewnienie odpowiedniej jakosci obstugi
powinno zapewni¢ wzrost zadowolenia klientéw oraz ch¢¢ powtérnego pobytu,
pozytywne opinie na temat kwaterodawcy’.

Turys$ci oceniajac jako$¢ kwater wiejskich biora za$ najcz¢sciej pod uwage
nastepujace kryteria:

5 Z. Zontek, E. Lipianin-Zontek, Ksztaltowanie jakosci ustug gastronomicznych i noclegowych,
Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecifiskiego nr 664, Ekonomiczne Problemy Turystyki nr 18,
Wyd. Naukowe Uniwersytetu Szczecifiskiego, Szczecin 2007, s. 35-46.
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Lokalizacja danej kwatery wiejskiej (usytuowanie kwatery wiejskiej i wa-
runki otoczenia — cisza, perspektywa widokowa itp.), a w szczegélnosci wa-
runki dojazdu. Duze znaczenie odgrywa w tym wypadku bliskos$¢ lub odda-
lenie od weztéw komunikacyjnych. Wsréd wielu klientéw turystyki wiej-
skiej i agroturystyki preferowane sg lokalizacje oddalone od cywilizacji,
gwarantujace cisz¢ i spokéj. Przy planowaniu przedsigwzigcia agrotury-
stycznego nalezy wzia¢ pod uwage w szczegélnosci polozenie gospodar-
stwa (im atrakcyjniejsze, tym korzystniej).

Rzetelna i tatwo dostgpna informacja o ofercie konkretnej kwatery wiejskiej
lub ofercie kwater wiejskich dzialajacych na danym obszarze; w tym wy-
padku istotny jest sposéb dotarcia do klientéw z oferta czy tez wiarygod-
nos$¢ oferty (przekaz zgodny z rzeczywistoscia). Dostgpnosé¢ informacji sta-
je si¢ niekiedy synonimem pewnego rodzaju dziatan projakosciowych pro-
wadzonych przez kwatery wiejskie czy tez stowarzyszenia agroturystyczne
i turystyki wiejskiej. Oferta wypoczynku powinna by¢ tak skonstruowana,
by w pelni oddawala rzeczywistos¢, a jednoczes$nie zawierala wszystkie
elementy interesujace potencjalnego turystg, tj. krétki opis obiektu (potoze-
nie, odlegtos¢ od lasu, jeziora itp.), rodzaj $wiadczonych ustug (np. nocleg,
nocleg ze $niadaniem), opis pomieszczeni przeznaczonych dla turystéw,
okres funkcjonowania obiektu (obiekt catoroczny, sezonowy: kwiecien—
pazdziernik), mozliwos¢ dojazdu (warto zamie$ci¢ w ofercie mapke dojaz-
du do gospodarstwa), mozliwo$¢ przyjazdu ze zwierzgtami, ceny za pobyt
wraz ze znizkami.

Zapewnienie odpowiednich elementéw materialnych ustugi oferowanej
przez kwater¢ wiejska: wyposazenie i wielko$¢ pokoi ze szczegélnym
uwzglednieniem warunkéw zakwaterowania, ustug gastronomicznych oraz
zapewnieniem czysto$ci i odpowiedniego standardu sanitarno-higieniczne-
go. Klienci w znacznej mierze oceniaja jako$¢ za pomoca zmystu wzroku,
wigc istotna jest nie tylko liczba sprzetéw, ale takze materialy z jakich sa
wykonane, czg¢stotliwos$¢ uzytkowania, wymian i modernizacji, amortyzacja
sprz¢tu, kolorystyka, dostep i czysto$¢ weztéw sanitarnych, sprawne oswie-
tlenie, ogrzewanie itp. Coraz cz¢sciej turysci za akceptowany standard jako-
sciowy uwazaja odpowiednio wyposazony pokéj z lazienka, czajnik, zelaz-
ko, odbiornik TV z programem telewizji satelitarnej, dostgp do samodziel-
nej kuchni lub aneksu kuchennego (wraz z lodéwka i niezb¢dnym wyposa-
zeniem), miejsce zabaw dla dzieci, internet (najlepiej bezprzewodowy) oraz
bezpieczny parking. Czasami rodzice oczekuja specjalnego wyposazenia



Jakosé jako narzedzie ksztaltowania produktu... 269

wyposazenia zwiazanego z dzie¢mi (16zeczko, krzesetko do karmienia, wa-
nienka, nocnik, nakladka na sedes). Na przyktadowy produkt agrotury-
styczny kwatery wiejskiej sklada si¢ najczesciej: zakwaterowanie (pokoje
o réznej pojemnosci i typie wraz z dostgpem do cz¢sci wspdlnej, np. sala
kominkowa, miejsce do grillowania), cz¢sciowe lub catodniowe smaczne
domowe posiltki, dostgp do atrakcji (np. jazda konna, wgdkowanie, wypozy-
czalnia roweréw), uczestniczenie w zyciu wsi, udzial w typowych pracach
gospodarskich, udzial w innych pracach, np. szydelkowanie, przygotowy-
wanie potraw regionalnych, udzial w obrzg¢dach i tradycjach ludowych.
Najczgsciej spotykane typy pokoi w kwaterach wiejskich to: 2-, 3-, 4-
osobowe oraz typu studio (dwupokojowe). Oprécz wyposazenia, pokoje
powinny by¢ odpowiednio pomalowane i wyposazone w funkcjonalne wy-
ktadziny lub dywany. Na jako$¢ mieszkania sklada si¢ m.in. rozkiad pokoi,
os$wietlenie, jakos¢ scian, podlég, urzadzen sanitarnych, ogrzewanie, za$ na
jakos¢ umeblowania i wyposazenia sklada si¢ m.in. jako$¢ poslan, naczyn,
mebli, zaslon.

Dost¢pnos¢ w obrgbie kwatery wiejskiej (gospodarstwa agroturystycznego)
do urzadzen umozliwiajacych aktywne spgdzanie czasu wolnego gosci (np.
urzadzenie do rekreacji, animacji czasu wolnego przez dorostych i dzieci).
Waznym staje si¢ funkcjonalno$¢ i bezpieczenstwo uzytkowania, réznorod-
nos¢ oferty. Szczegélng uwagg turysci familijni zwracaja na odpowiednio
wyposazone i bezpieczne place zabaw dla dzieci (piaskownica, hustawka,
plac do gry, urzadzenia do zabaw itp.).

Dostgpnos¢ poza obrgbem kwatery wiejskiej (gospodarstwa agroturystycz-
nego) do urzadzen umozliwiajacych aktywne spgdzanie czasu wolnego go-
$ci (np. szlaki turystyczne stuzace uprawianiu réznych form aktywnosci
i turystyki kwalifikowanej, obiekty kulturalne, sportowe).

Dost¢gpnos¢ w okolicy do réznych uzytecznych obiektéw: infrastruktury
handlowej (np. sklepy spozywcze), ustugowej (np. punkty gastronomiczne,
bankowe, telekomunikacyjne, pocztowe, gabinety kosmetyczne), spotecznej
(np. przychodnie zdrowia, punkty dentystyczne, apteki), kosciét itp.
Odpowiednia obsluga gosci przez kwaterodawcéw (agrogospodarzy),
tj. fachowos¢, znajomos¢ jezykéw obcych, kompetencje, schludny wyglad,
znajomos¢ procedur obslugi gosci, uprzejmos¢, goscinnos$¢, zapewnienie
bezpieczenstwa i komfortu w réznych postaciach (np. komfort przeciwpo-
Zarowy, termiczny, oswietleniowy, higieniczny), domowy charakter kwate-
ry; mozliwo$¢ uczestniczenia w pracach gospodarskich, dogladania inwen-
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tarza Zywego oraz spozywania positkéw razem z rodzina gospodarza

i przygotowanych w gospodarstwie na bazie produktéw wiejskich. Niektére

kwatery wiejskie akceptuja obecno$¢ i obstuge zwierzat (np. kotéw, pséw).

8. Atrakgje naturalne (Srodowiskowe) w postaci waloréw turystycznych i oko-
toturystycznych (przyrodniczych, kulturalnych), w tym mozliwo$¢ poznania
cyklu zycia oraz pracy rodziny wiasciciela kwatery wiejskiej. Duza rol¢ od-
grywaja walory turystyczne o istotnym znaczeniu rekreacyjnym i wypoczy-
kowym, np. morze, jeziora, rzeki.

9. Bezpieczenstwo w domu i gospodarstwie — brak zrédet zagrozen, oswietle-
nie podworza, dost¢pna apteczka, dozorowany parking.

10. Ekologiczny, zgodny z naturg charakter kwatery wiejskiej (np. segregacja
$mieci, zastosowanie odnawialnych zrédetl energii, recykling); szczegélne
znaczenie w odbiorze maja gospodarstwa agroturystyczne o charakterze
ekologicznym oferujace wilasne produkty rolne.

Jakos$¢ produktu kwatery wiejskiej mozna rozpatrywa¢ réwniez z dwéch
podstawowych punktéw widzenia, czyli klienta (kwaterobiorcy) i ustugodawcy
(kwaterodawcy, gestora kwatery wiejskiej). Rozpatrywanie jakosci oczami
klienta kwatery wiejskiej odbywa si¢ na podstawie kilku kluczowych elemen-
téw, do ktérych warto si¢ odniesc’.

Pierwszym elementem jest obejscie kwatery wiejskiej, na ktére sklada si¢
krajobraz, otoczenie (rodzaj architektury, porzadek i czystos¢ w obejsciu, do-
jazd do kwatery, parking), budynek (wyposazenie pokoi, domowy charakter,
czysto$¢, obszernos¢ i wygoda, komfort pobytu). Duza rolg w systemie zapew-
nienia jakosci kwatery wiejskiej odgrywa wyglad miejsca i samego budynku
ustugowego (noclegowego). Turysta zwraca uwagg na wiele czynnikéw, lecz do
najwazniejszych nalezy czystos¢ i porzadek panujacy w obejsciu gospodarskim.
Teren powinien by¢ uporzadkowany, wolny od rozrzuconych urzadzen i sprzg-
téw rolniczych, biegajacego ptactwa domowego itp. Waznym elementem jest
wyglad budynkéw gospodarskich (nie powinny robi¢ wrazenie zaniedbanych),
czyli powinny by¢ otynkowane i pomalowane, schody i tarasy musza by¢ wy-
posazone w barierki, a plot okalajacy gospodarstwo powinien by¢ kompletny.
Jezeli obejscie nie bgdzie estetyczne, turysta moze nie skorzysta¢ z oferty wy-
poczynku i poszuka¢ innej kwatery.

Kolejnym elementem sg ustugi podstawowe, na ktére sklada si¢ wyzywie-
nie: smak, wyglad, réznorodnos¢, sposéb (podania), napoje (ré6znorodnosc,

6 C. Rozman, M. Potocnik, K. Pazek, A. Borec, D. Majkowic, M. Bohanec, A multi-criteria
assessment of tourism farm service quality, , Tourism Management” 2009, No. 30, s. 636-637.
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spos6b podania, tradycja), postawa, odpowiednie nastawienie si¢ do obstugi
(personelu do klientéw, personelu wobec siebie — jako$¢ pracy zespolowej),
schludno$¢ personelu.

Wazne znaczenie w obstudze odgrywaja réwniez ustugi dodatkowe, uzu-
pelniajace, aktywizujace czas wolny goscia, dajace mozliwos¢ uprawiania réz-
nych sportéw, zapewniajace aktywnos$¢ ruchowa, animacj¢ czasu wolnego,
dostep do pamiatek, r¢kodzieta itp. oraz ustugi fakultatywne, tzw. uslugi do
wyboru, np. wycieczki po okolicy do wyboru, rézne formy spgdzania czasu
wolnego, organizacja imprez integracyjnych dla gosci.

Podsumowanie

Kluczowym elementem, ktéry pozwala poprawi¢ konkurencyjnos¢ produk-
téw turystycznych (w tym ustug agroturystycznych i turystyki wiejskiej), jest
ciagte doskonalenie jakos$ci oferty. Wiaze si¢ to z tym, ze obecnie $wiat wkra-
cza w epoke ,turystyfikacji” zycia spolecznego, ktéra polega na tym, ze kazda
zmiana miejsca zamieszkania, niezaleznie od celu podrézy, traktowana jest jako
wyjazd turystyczny, a co za tym idzie wszyscy staja si¢ turystami. W takiej
sytuacji potrzeby turystéw, ktére przyczynily si¢ do wyjazdu oraz pojawily si¢
w jego trakcie staja si¢ istotne z punktu widzenia producentéw réznego rodzaju
débr i ustug na rynku turystycznym i okototurystycznym. Dla wielu przedsig-
biorstw turystycznych, w tym kwater wiejskich, jakos¢ oferowanych uslug staje
si¢ waznym elementem i narz¢dziem przetrwania na ciagle rozwijajacym i jed-
noczes$nie zmieniajacym si¢ wspéiczesnym rynku. Jakos¢ ustug kwater wiej-
skich staje si¢ decydujacym czynnikiem branym pod uwage przy wyborze go-
spodarstwa jako miejsca destynacji turystycznej.

THE QUALITY AS THE TOOL OF SERVICE-PRODUCT DESIGN
OF RURAL QUARTERS

Summary

Rural quarters are strictly connected with farms, whose owners organize recreation for tour-
ists and visitors. The crucial element which permits to improve the competitiveness of tourism
products (in this of agricultural tourism services and the rural tourism), is the continuous im-
provement of the quality of the offer. The quality and the price together are the main marketing
indicator, deciding about the kinds of products and services purchased by clients. The quality of
agricultural services, and thus the ability of fulfilling tourist needs and wants, is determined by
such attributes as complementarity, substitutability, diverse in terms of time, spatial and generic
tourist demand, less susceptible to technological progress, required presence of the consumer,
abstractness.

Keywords: the quality, the rural lodging, rural quarter, the agricultural tourism product
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